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ABORDAREA SCHIMBARII

* Reactiv vs Proactiv

* Perfectionarea continua
* Inovatia

* |[nstruirea

* Evolutia spre excelenta
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ISO 9001 IN A NUTSHELL _ How it Works and How it Can Work For You.mp4
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STANDARDE DE EXCELENTA

 EFQM
* NIST

19



Abordarea
Executia
Rezultatele

Excelenta: Ce se evalueaza

20



Excelenta in activitate / afaceri (SUA)

. A.

&<

Operations

Measurement, Analysis, and Knowledge Management

21


What is Performance Excellence.mp4

Modele ale excelentei in
activitate / afaceri

Modelul american: Baldrige, promovat de NIST
Modelul european: EFQM — sursa pentru CAF
Compatibilitate: 95%
Criterii de excelenta:
— Factori determinant;
e Abordarea
e Executia
— Rezultate

22



Standarde de excelenta pentru afaceri,
Educatie, Sanatate

Baldrige
Excellence Framework
I A vprienn o nach

~

_ Baldrige
Excellence Framework
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Ponderea criteriilor in modelul
Baldrige

Leadership
12%

Strategic Planning
8%

Business Results
44% Customer and

market focus
9%

Information and
N~ Analysis
9%

Human Resource
Focus
9%

Process
Management
9%

24



Categorii si subcategorii

1 Leadership

2 Strategic Planning

3 Customer and market focus
4 Information and Analysis

5 Human Resource Focus

b Process Managemen

7 Business Results

1 Organizational Leadership

2 Public Responsibility and Citizenship

1 Strategy Development

2 Strategy Deployment

1 Customer and market knowledge

2 Customer satisfaction relationships

1 Measurement of Organizational Performance
Analvsis of Organizational Performance

1 Work systems

2 Employee Education, training and development
3 Employee well-being and satisfaction

Product and serice processes
2 Support processes
3 Suplier and Partnering Processes
1 Customer Focused Results

-

Cumaln
4 Supplie
5 Organizational Effectiveness Results
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Conducere - Leadership

Core Valyes and Conce?**

Categoria examineaza modul in care conducatorii organizatiei

Definesc viziunea si valorile,

Demonstreaza angajament pentru comportament legal si etic

Construiesc o organizatie de succes in prezent si pentru viitor

Comunica cu si antreneaza intreaga forta de munca si clientii cheie

Concentreaza atentia organizatiei spre actiunile care conduc la indeplinirea Misiunii

Categoria mai examineaza modul in care

Se defineste si asigura un sistem de guvernanta responsabil

Se evalueaza performanta de catre conducerea superioara

Se anticipeaza si trateaza preocuparile publice cu privire la produse si operatiuni din perspectiva legala
Se promoveaza si asigura un comportament etic in toate interactiunile

Se include in strategie si operatiuni preocuparea pentru bundstarea sociala

Se ofera sprijin activ pentru intdrirea comunitatilor cheie

26



Dezvoltarea strategiei - Strategy Development

Core Valyes and Conce?**

Categoria examineaza modul in care

Se realizeaza procesul de planificare strategica

Se stimuleaza si incorporeaza inovatia prin intermediul planificarii strategice

Se colecteaza si analizeaza informatia relevanta pentru planificare strategica

Se proiecteaza sistemele de munca cheie

Se stabilesc obiectivele strategice si programul pentru a le atinge

Se defineste echilibrul intre necesitatile diferite - si eventual aflate in competitie

Se implementeaza strategia prin planuri de actiune

Se asigura resursele financiare si de alta natura pentru indeplinirea planurilor de actiune

Se realizeaza planurile privind forta de munca in sprijinul obiectivelor strategice si a
planurilor de actiune

Se folosesc indicatorii cheie de performanta pentru masurarea progresului
Se fac previziuni pe termen scurt si lung
Se adapteaza planurile de actiune atunci cand este necesar

27



Focalizare spre clienti si in piata - Customer and
Market Focus

Measurement, Analysis, and Knowledge Management

Core Valyes and Conce?**

Categoria examineaza modul in care:

Se obtin informatii de la clienti: se asculta, interactioneaza si se obtine informatie utila
Se obtin informatii de la clientii potentiali

Se masoara satisfactia, nemultumirile si angajamentul clientilor

Se obtine informatia referitoare la satisfactia clientilor prin comparatie cu alte organizatii
Se stabilesc ofertele privind produsele/serviciile organizatiei

Se faciliteaza cautarea informatiei si obtinerea serviciilor suport pentru clienti

Se determina grupurile si segmentele de clienti

Se construiresc si administreaza relatiile cu clientii

Se gestioneaza plangerile / reclamatiile clientilor

28



organizatiei; Managementul cunostintelor, informatiei

Metrici, Analiza si Imbunatitirea performantei

tehnologia informatiei (1)

Core Valyes and Conce®®

Categoria examineaza modul in care

se foloseste informatia pentru a urmari operatiile zilnice si performanta organizationala de ansamblu
Se selecteaza si foloseste eficace informatia comparativa in luarea deciziilor
Se folosesc informatiile obtinute de la client si din piata

Se asigura agilitatea sistemului de masurare a performantei pentru a face fata schimbarilor rapide /
neasteptate

Se evalueaza performanta si capacitatea organizatiei (metrici de performanta, date comparative, verificarea
concluziilor, masurarea succesului absolut si relativ, capacitatea de adaptare

Se impartasesc cele mai bune practici in organizatie
Se fac proiectii privind performanta viitoare a organizatiei

Se folosesc constatarile din evaluarea performantei pentru a stabili prioritati in perfectionare continua si
inovare

29



organizatiei; Managementul cunostintelor, informatiei

Metrici, Analiza si Imbunatitirea performantei

tehnologia informatiei (2)

Core Valyes and Conce®®

Categoria examineaza modul in care

Se utilizeaza cunostintele organizatiei

Se integreaza invatarea pe baza cunostintelor in operatiunile organizatiei

Se verifica si asigura calitatea informatiei

Se asigura securitatea informatiilor sensibile

Se asigura disponibilitatea informatiei

Se asigura fiabilitatea, securitatea si caracterul user-friendly pentru echipamente si software
Se asigura continuitatea functionarii sistemelor informatice pentru clienti in situatii de urgenta

30



Resurse Umane - Human Resource Focus

Core Valyes and Conce?**

Categoria examineaza modul in care

Se construieste un mediu de lucru eficace si capabil sa ofere sprijin

Se evalueaza capacitatea si nevoile de capacitate pentru forta de munca

Se angajeaza, plaseaza si retin noii angajati

Se organizeaza si conduce forta de munca

Se pregateste forta de munca pentru schimbare

Se asigura sanatatea, securitatea si accesibilitatea pentru forta de munca

Se sprijina forta de munca cu servicii, beneficii si politici

Se creaza si dezvolta o cultua organizationala bazata pe comunicare, performanta inalta si forta de munca cu
angajament inalt

Se ofera sprijin prin sistemul de instruire si dezvoltare a fotei de munca
Se masoara eficacitatea si eficienta sistemului de instruire si dezvoltare
Se administreaza progresul in cariera

31



@@

Administrarea proceselor - Process .
Management

Core Valyes and Conce?**

Categoria examineaza modul in care

Se proiecteaza administreaza si imbunatatesc produsele cheie si procesele de munca
Se determina cerintele pentru produse si procese cheie

Se proiecteaza produsele si procesele pentru a indeplini cerintele

Se asigura indeplinirea cerintelor in operatiunile de zi cu zi

Se determina procesele cheie suport

Se imbunatatesc procesele pentru a imbunatati produsele si performanta, competentele cheie si
pentru a reduce variabilitatea

Se gestioneaza inovatia

Se mentin sub control costurile operatinilor

Se administreaza relatia pe lantul de aprovizionare

Se asigura un mediu operational sigur

Se asigura pregatirea pentru dezastre sau situatii de urgenta

32



Rezultate - Business Results (1)

Categoria examineaza rezultatele privind

Produsele si procesele de livrare a serviciilor catre clienti
Eficacitatea si eficienta proceselor de munca

Pregatirea si capacitatea de raspuns in caz de urgenta
Procesele de administrare a aprovizionarii

Satisfactia si nemultumirea clientilor

Angajamentul clientilor in relatia cu compania
Capacitatea si capabilitatea fortei de munca

Climatul fortei de munca

Angajamentul fortei de munca

Dezvoltarea fortei de munca

<] - / @

Core Values and (;on(!’—\"‘5
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Rezultate - Business Results (2) @ - @

wvm-ndw-ds- Management

Core Values and cpnu’—\’"

Categoria examineaza rezultatele privind

e Comunicarea si angajarea conducerii in relatia cu angajatii si clientii
e Responsabilitatea in sistemul de guvernanta

e |Legalitatea activitatii si caracterul sau etic

e Responsabilitatea sociala si fata de comunitatile cheie

o Implementarea strategiei si a planurilor de actiune

e Performanta financiara

e Performanta in pietele adresate

34



Evaluarea scorului: Abordare si Executie

Core Valyes and Conce?**

0% - 5%
Nu exista o abordare sistematica; nu se poate constata implementarea abordarii, nu exista preocupare
pentru perfectionare, nu se poate constata o aliniere-integrare a unitatilor de munca / proceselor

10%, 25%
Exista un inceput de abordare sistematica pentru cerintele de baza

Abordarea este implementata in stadii incipiente in cele mai multe unitati de munca, inhiband progresul
privind cerintele de baza

Se poate observa in mica masura tranzitia de la o abordare reactiva la una bazata pe imbunatatire

Se poate observa o abordare aliniata-integrata cu alte unitati de munca (in special pentru rezolvarea
problemelor comune)

35



Evaluarea scorului: Abordare si

90%, 100%
Exista o abordare
sistematica,
eficace,

care raspunde pe deplin
scopurilor multiple si

cerintelor
curente si in
schimbare
Abordarea

este pusa in practica, fara variatii
sesizabile intre diferitele

Zone sau

unitati de munca

executie

Core Values and (;on(!’—\"‘5

Exista o foarte puternica abordare
sistematica,

bazata pe fapte, privind
evaluarea
inovatia si
imbunatatirea
eficientei si
eficacitatii proceselor iar

invatarea si impartasirea extensiva a concluziilor sunt unelte cheie
adoptate de organizatie;

rafinarea intensa si inovatia bazate pe analiza sunt impartasite si
evidente pe intreg teritoriul organizatiei

Abordarea este complet integrata cu necesitatile prezente si viitoare

identificate in cadrul tuturor categoriilor 36



Core Valyes and Conce?**

0%,
Nu exista rezultate sau exista rezultate slabe
Informatia privind tendintele nu este raportata sau arata tendinte negative
Nu se utilizeaza informatie comparativa
Nu se fac rapoarte pentru niciun domeniu relevant in indeplinirea Misiunii organizatiei

10%, 25%
Exista o serie de rapoarte privind rezultatele — privind cerintele de baza si exista nivele de performanta
incipienta
Exista o serie de rapoarte privind tendintele, cu o serie de tendinte negative
Nu se utilizeaza informatie comparativa
Exista unele rapoarte privind domenii relevante in indeplinirea Misiunii
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Evaluarea scorului: Rezultate @

Core Valyes and Conce?**

90%-100%,
Performanta curenta este excelenta in majoritatea zonelor importante
In majoritatea zonelor s-au raportat si se raporteaza
tendinte excelente de imbunatatire si-sau
nivele sustinute de performanta

In multe zone compania este lider de piatd pe baza analizei comparative si de benchmark

Rezultatele si preconizate ale afacerii adreseaza integral cerintele
clientilor,
pietei,
proceselor si
planurilor de actiune
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EFQM

Herman van Rompuy, President of the European Council
"All European organisations, both in the public and private sectors,
are facing new challenges. The increasing pressure to compete on a
global stage with limited resources means we all have to work

together to secure our future prosperity, and that of generations to
come. The EFQM Excellence Model provides a framework that
encourages the cooperation, collaboration and innovation that we
will need to ensure this goal is achieved."

Sursa: An overview of the EFQM excellence model - 2013
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IS09001 & CAF

PLANUL DE ACTIUNI )
PENTRU IMPLEMENTAREA ETAPIZATA A MANAGEMENTULUI CALITATII
IN AUTORITATI $I INSTITUTII PUBLICE 2016-2020

poate fi utilizat de toate tipurile anizatii, lucru demonstrat i de ani la

LAF este un instrument creat special pentru administratia publica din statele membre
ale Uniunii Eurcpene si este actualizat periodic de citre EIPA, astfel incit sa se
coreleze permanent cu necesitatea ca autoritatile si institutiile publice din statele
europene sa 1si consolideze serviciile oferite partilor interesate;

nu in ultimul rand, tindnd cont ca, pand in prezent, ISO si CAF predomini, atit ca
notorietate, cat si ca grad de implementare in autoritatile si institutiile publice de la
nivel central si local din Romania, este recomandabil sa se continue cu acestea doud
prin masuri care s3 conducd la utilizarea lor sustenabil3.

Sursa: http://www.dpfbl.mdrap.ro/strategii_administratie_publica.html
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IS09001 & CAF

PLANUL DE ACTIUNI )
PENTRU IMPLEMENTAREA ETAPIZATA A MANAGEMENTULUI CALITATII
IN AUTORITATI $I INSTITUTII PUBLICE 2016-2020

IS0 poate fi utilizat de toate tipurile de organizatii, lucru demonstrat de zeci de ani la
nivel global;

notorietate, cat si ca grad de implementare in autoritatile si institutiile publice de la
nivel central si local din Romania, este recomandabil 58 se continue cu acestea doud
prin masuri care s3 conducd la utilizarea lor sustenabil3.

Sursa: http://www.dpfbl.mdrap.ro/strategii_administratie_publica.html
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IS09001 & CAF

PLANUL DE ACTIUNI )
PENTRU IMPLEMENTAREA ETAPIZATA A MANAGEMENTULUI CALITATII
IN AUTORITATI $I INSTITUTII PUBLICE 2016-2020

IS0 poate fi utilizat de toate tipurile de organizatii, lucru demonstrat de zeci de ani la
nivel global;

CAF este un instrument creat special pentru administratia publica din statele membre
ale Uniunii Europene si este actualizat periodic de citre EIPA, astfel incit s3 se
coreleze permanent cu necesitatea ca autoritatile si institutiile publice din statele

Aterecate
nu in ultimul rand, tindnd cont cd, pand i AF predomind,
noto , Cat si c: : Al institutiile pub

Sursa: http://www.dpfbl.mdrap.ro/strategii_administratie_publica.html
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8 principii fundamentale ale excelentei
EFQM

Orientare
spre
rezultate

PO ' Orientare l
bilitate spre
Socialé . client ‘

e\

[/Leadership \|
I consecvents
scopului A

Y4 . Procese si
& Oameni:

ddezvoltare st}
implicare
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Criteriile Excelentei

Utilizarea factorilor favorizant;i:
— Conducere
— Angajati
— Politici si strategie
— Parteneriate si resurse
— Procese

Evaluarea rezultatelor legate de:

— Angajati

— Client;i

— Societate

— Indicatori cheie

44


What does Excellence mean to you-.mp4
What does Excellence mean to you-.mp4

Criteriile Excelentei EFQM

Resurse
Umane

Factori Favorizanti Rezultate

Resurse
Umane
! - Indicatorl
Conducere Strategie Procese Clienti .
Cheie
Pa.rtenerlate Societate
si Resurse

Inovatie, Imbunatatire, Instruire Inovatie
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e EFQM

©EFQM 2012

COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK
Cadrul comun de evaluare
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Leadership

Liderii ofera directie organizatiei prin dezvoltarea
— misiunii,
— viziunii si
— valorilor organizatiei.

Liderii
— conduc organizatia,
— administreaza performanta si
— sustin imbunatatirea continua

Liderii
— motiveaza si sustin oamenii si
— reprezinta un model de comportament

Liderii gestioneaza eficace relatiile cu
— autoritatile politice si
— alti Factori Interesati
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Strategie si planificare

Organizatia colecteaza
— informatie cu privire la necesitatile prezente si viitoare ale Factorilor Interesati precum si
— alte informatii relevante pentru conducere

Organizatia isi dezvolta strategia si planurile luand in considerare informatia colectata

Organizatia
— comunica si
— implementeaza
strategia si planurile in intreaga organizatie si
— le revizuieste in mod regulat

Organizatia
— planificg,
— implementeaza,
— revizuieste inovatia si schimbarea
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Oamen

e Organizatia
— planifica,
— administreaza si
— dezvolta resursa umana
intr-un mod transparent si coerent cu strategia si planurile sale

e Organizatia
— identifica,
— dezvolta si
— utilizeaza competentele oamenilor
aliniind obiectivele organizationale si individuale

e Organizatia implica angajatii prin
— dezvoltarea unui dialog deschis si
— delegarea de autoritate,
oferind sprijin pentru asigurarea bunastarii lor
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Parteneriat si resurse

Organizatia dezvolta si administreaza parteneriate cu alte organizatii relevante
Organizatia dezvolta si implementeaza parteneriate cu clientii sai

Organizatia asigura un management financiar performant

Organizatia administreaza bine informatia si cunostintele

Organizatia administreaza bine infrastructura tehnologica

Organizatia administreaza bine infrastructura fizica (cladiri, alte spatii, etc.)
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Procese

e Organizatia isi
— identifica,
— proiecteaza,
— administreaza si perfectioneaza - inoveaza procesele pe 0 baza continua,
cu implicarea factorilor interesati

e Organizatia dezvolta si presteaza servicii / livreaza produse orientate catre clienti

e Organizatia asigura coerenta coordonarii proceselor
— in interiorul organizatiei si
— cu alte organizatii relevante
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Rezultate orientate spre clienti

Organizatia masoara perceptia clientilor referitor la
— reputatie,
— nivelul de implicare in procesul de decizie,
— accesibilitatea serviciilor,
— transparenta,
— calitatea serviciilor,
— acoperirea necesitatilor lor,
— disponibilitatea informatiei necesare, etc.

Organizatia masoara performanta cu privire la:
— implicarea
o clientilor si detinatorilor de interese,
— transparenta livrarii serviciilor si produselor,
— nivelul de calitate al produselor si serviciilor.
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Rezultate cu privire la angajati

e Organizatia masoara perceptia angajatilor cu privire la
— imaginea si performanta organizatiei,
— conducere si sisteme de management,
— conditiile de munca,
— dezvoltarea carierei si profesionala

e Organizatia masoara performanta cu privire la:
— implicarea angajatilor,
— motivatia,
— activitatea individuala,
— implicarea in imbunatatire,
— dezvoltarea profesionala,
— atitudinea fata de clienti,
— frecventa recunoasterii meritelor,
— numarul de dileme etice si conflicte de interese,
— participarea angajatilor in actiuni de responsabilitate sociala
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Rezultate privind responsabilitatea sociala

Organizatia masoara perceptia publicului cu privire la
— impactul realizat de organizatia asupra calitatii vietii,
— reputatia organizatiei,
— impactul economic al societatii,
— impactul de mediu,
— impactul social privind sustenabilitatea,
— imaginea organizatiei cu privire la transparenta si comportament etic,
— implicarea sociald in comunitate,
— prezenta in media privind responsabilitatea sociald.

Organizatia masoara performanta cu privire la
— conservarea resurselor,
— calitatea relatiei cu factorii interesati,
— imaginea sa in mass media,
— sprijinul categoriilor de persoane cu dizabilitati,
— respectarea diversitatii,
— sprijinul pentru implicarea civica a angajatilor,
—  sprijin pentru implicarea civica a
o cetdtenilor si
e altor detindtori de interese,
— schimbul productiv de informatie,
— protejarea sanatatii angajatilor clientilor si cetatenilor, etc.
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Rezultate cheie privind performanta

Organizatia masoara rezultatele cu privire la /ivrabile si obiective:.
— cantitatea si calitatea produselor serviciilor livrate,
— efectele acestora in societate,
— raportarea calitatii la standarde si reglementari,
— indeplinirea contractelor,
— rezultatele inspectiilor si auditurilor,
— analiza comparativa cu alte organizatii similare,
— inovatia si perfectionarea.

Organizatia isi masoara rezultatele cu privire la eficienta interna:
— reactia liderilor la rezultate si managementul riscului,
— utilizarea resurselor,
— imbunatdtirea performantei,
— inovatia in servicii si produse,
— analiza comparativa cu organizatii similare,
— eficacitatea parteneriatelor,
— eficienta castigata prin tehnologia utilizata,
— rezultatele masuratorilor,
— inspectiilor si auditurilor cu privire la functionarea organizatiei,
— certificarea de calitate / premii de excelenta,
— respectarea bugetului de venituri si cheltuieli,
— eficienta cheltuielilor.
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Evaluarea — FACTORI DETERMINANTI

e

FACTORI DETERMINANTI

Organizatia nu este activa in acest domeniu, nu exista informatie cu
privire la subiect sau informatia este

Exista planuri pentru aindeplini cerinta

Cerinta este in curs de implementare

PDCA Tot ceea ce se realizeaza pentru indeplinirea cerintei este planificat, 91-100
implementat, verificat si ajustat in mod regulat si invatam de la altii.
Realizam imbunatatire continua cu privire la aceasta cerinta.

https://docs.qooqgle.com/forms/d/19C7y3j 6Y35JHGO1wWCUWTQxrVMZx2Wvz62n0jz2u7zQ/edit
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Evaluarea — REZULTATE

REZULTATE

Nu se masoara rezultatele si/sau nu exista informatie dispobilila

Rezultatele se masoara si indica tendinte negative sau rezultatele nu indeplinesc 11-30
obiectivele

Rezultatele arata tendinte stagnante si/sau anumite obiective relevante sunt atinse  31-50

51-70

Se obtin rezultate excelente in mod sustinut. Toate obiectivele relevante sunt 91-100
indeplinite. Comparatiile cu alte organizatii relevante sunt favorabile pentru toate
rezultatele cheie.

https://docs.qooqgle.com/forms/d/1DZoxhLVUwr3bjU7MQTuuuPRI1ZzJBzDzM 1hzBrAXRo/edit
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Perspective si obiective BSC %

PRIVAT ORGANIZATII PUBLICE

CLIENT PROCESE
PROCES INVATARE SI CRESTERE

INVATARE SI CRESTERE FINANCIAR

Masuri, Metrici, IP Masuri, Metrici, IP

Tinte (Valori tinta) Tinte (Valori tinta)

Initiative Initiative
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